Peran Kinerja Pemasok dalam Membangun Kepercayaan dan Kesetiaan Perusahaan: Studi Kasus pada PT Witami Tunai Mandiri (TrueMoney Indonesia) by Yosefa Agatha, Margareta
PERAN KINERJA PEMASOK DALAM MEMBANGUN KEPERCAYAAN 
DAN KESETIAAN PERUSAHAAN: STUDI KASUS PADA PT WITAMI 








Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi (S.E) 
MARGARETA YOSEFA AGATHA  
00000013057 
 
PROGRAM STUDI MANAJEMEN 
FAKULTAS BISNIS 
UNIVERSITAS MULTIMEDIA NUSANTARA - TANGERANG 
2020
PERAN KINERJA PEMASOK DALAM MEMBANGUN KEPERCAYAAN 
DAN KESETIAAN PERUSAHAAN: STUDI KASUS PADA PT WITAMI 








Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi (S.E) 
MARGARETA YOSEFA AGATHA  
00000013057 
 
PROGRAM STUDI MANAJEMEN 
FAKULTAS BISNIS 















Dalam suatu bisnis, hubungan antara perusahaan dengan pemasok merupakan salah 
satu hal yang penting. Oleh karena itu kepercayaan dan kesetiaan dalam hubungan 
antara perusahaan dengan pemasoknya harus dibangun dengan baik. Penelitian ini 
dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui faktor-faktor yang dapat membangun 
kepercayaan dan kesetiaan perusahaan terhadap pemasoknya dengan menguji, 
memberikan bukti-bukti empiris, dan menganalisa pengaruh kinerja pemasok yang 
terdiri dari product quality, sales service quality, technical repair service, dan 
complaint handling service terhadap trust in supplier  dan trust in supplier terhadap 
customer loyalty. Objek dalam penelitian ini adalah karyawan dari salah satu 
perusahaan financial technology, yaitu PT Witami Tunai Mandiri (TrueMoney 
Indonesia) yang memiliki hubungan langsung maupun tidak langsung dengan 
pemasok. 
Metode pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner. Kuesioner 
diberikan kepada responden dalam bentuk google form. Dari 110 kuesioner yang 
dibagikan, hanya terdapat 107 kuesioner yang dapat digunakan. Untuk menganalisis 
hubungan dilakukan dengan metode Structural Equation Model – Partial Least Square 
(SEM-PLS) menggunakan software smartPLS dan variabel mediasi dianalisis 
menggunakan analisa jalur. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa (1) kinerja pemasok yang terdiri dari product 
quality, sales service quality, technical repair service, dan complaint handling service 
memiliki pengaruh signifikan terhadap trust in supplier, (2) Trust in supplier memiliki 
pengaruh signifikan terhadap customer loyalty, dan (3) Trust in supplier mampu 
menjadi mediasi pada hubungan antara product quality, sales service quality, technical 
repair service, dan complaint handling service dengan customer loyalty. 
 





In Business, relationship between company and supplier is an important thing. That’s 
the reason why trust and loyalty in a relationship between company and supplier must 
be build with good intent. This research is done with a purpose to know every factor 
that can affect trust and loyalty between company and supplier with test, giving 
empirical evidence, and analyzing the influence of supplier performance that consist 
of product quality, sales service quality, technical repair service, and complaint 
handling service towards trust in supplier and trust in supplier towards customer 
loyalty. Object of the research is employee from one of the financial technology 
company, PT Witami Tunai Mandiri (TrueMoney Indonesia) which have direct or non-
direct connections with supplier 
The method to gathering data is done with questionnaire. Questionnaire is given to 
respondent using google form. From 110 questionnaire that being shared, only 107 
questionnaires that usable. To analyze the relations, is done with Structural Equation 
Model – Partial Least Square (SEM-PLS) method, using smartPLS software and 
variable mediation is analyzed with track analyzing. 
The result of research shows that (1) supplier performance that consist of product 
quality, sales service quality, technical repair service and complaint handling service 
have significant effect on trust in supplier, (2) Trust in supplier have significant effect 
on customer loyalty, and (3) Trust in supplier able to be mediation for relationship 
between product quality, technical repair service, and complaint handling service with 
customer loyalty. 
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